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kenyamanan	 pelanggan.	 Selanjutnya,	 kenyamanan	 pelanggan	 berdampak	 pada	 kepuasan	
pertemuan	 layanan.	 Pengaruh	 perilaku	 interaksi	 terhadap	 kenyamanan	 pelanggan	 lebih	 besar	
dibanding	 pengaruh	 kenyamanan	 pelanggan	 terhadap	 kepuasan	 pertemuan	 layanan.	 Temuan	
ketiga	dari	penelitian	ini	adalah	terdapatnya	peran	mediasi	variabel	kenyamanan–pelanggan	dalam	
hubungan	perilaku	interaksi	dengan	kepuasan	pertemuan	layanan.		








Design/Methodology/Approach	 -	 A	 survey	 of	 455	 private	 university	 student	 in	 Jakarta	 was	
undertaken.	A	 qustionnaire	was	developed	with	 item	measures	 that	 captures	 the	 constructs	 in	 the	
conceptual	model.	The	data	are	analysed	with	SEM	AMOS.	
Findings	-	The	result	show	there	is		a	significant		impact	of	interaction	behavior		on	customer	comfort.	

























sama,	 	 memberikan	 berita	 positif	 tentang	 tempat	 kuliah	 mereka,	 bersedia	 membantu	 pihak	
pengelola	dalam	meningkatkan	kualitas	tempat	kuliah	mereka	dan	sebagainya.		
Universitas	merupakan	 salah	 satu	bentuk	Perguruan	Tinggi	 jumlah	mahasiswa	 terdaftar	
yang	 besar.	 Sebagai	 lembaga	 yang	 bergerak	 dibidang	 jasa	 pendidikan,	 pengelola	 universitas	












Perilaku	 interaksi	 yang	 berkualitas	 akan	 menimbulkan	 perasaan	 nyaman	 baik	 bagi	
konsumen	maupun	penyedia	jasa	itu	sendiri.	Kualitas	interaksi	ditentukan	oleh	beberapa	perilaku	
penyedia	 jasa	 seperti	 kesabaran,	 kesopanan,	 keramahan,	 kepribadian	 yang	 hangat	 dan	
kesungguhan	penyedia	jasa	dalam	melayani	konsumen	secara	langsung	(Lloyd	&	Luk,	2011).	Ketika	
seorang	 penyedia	 jasa	 bisa	mengantisipasi	 kebutuhan	 konsumennya,	 bisa	memahami	 keinginan	
konsumennya,	mempunyai	pengetahuan	yang	relevan	dengan	bisnis	 jasanya,	kemudian	bersedia	
melayani	 dengan	 sopan,	 ramah,	 hati-hati	 dan	 menunjukkan	 minat	 dan	 kesungguhannya	 dalam	
melayani	konsumen	maka	sudah	bisa	diperkirakan	bahwa	konsumen	akan	merasa	nyaman	selama	
proses	 penyajian	 jasa	 berlangsung.	 Selanjutnya	 rasa	 nyaman	 konsumen	 ketika	 proses	 jasa	
berlangsung	diharapkan	akan	meningkatkan	persepsi	kualitas	jasa	dan	kepuasan	konsumen.	Rasa	
nyaman	akan	membuat	konsumen	merasa	lebih	terbuka	dalam	memberikan	informasi	lebih	lanjut	
tentang	 harapan	 dan	 keinginannya	 pada	 penyedia	 jasa	 (Fatima	 &	 Razzaque,	 2014;	 Macintosh,	
2009).	 Informasi	 yang	 akurat	 tentang	 kebutuhan	 dan	 keinginan	 dari	 konsumen	 itu	 sendiri	
merupakan	 kesempatan	 bagi	 penyedia	 jasa	 untuk	menyesuaikan	 jasa	 yang	 ditawarkan.	 Dengan	
demikian	 kesenjangan	 antara	 kinerja	 pelayanan	 dengan	 harapan	 konsumen	 akan	 semakin	
berkurang.	 Hal	 ini	 menandakan	 semakin	 meningkat	 juga	 kualitas	 dan	 kepuasan	 konsumen.	
Kepuasan	yang	dirasakan	diharapkan	akan	memunculkan	positive	word	of	mouth.	Positive	word	of	
mouth	 merupakan	 salah	 satu	 alat	 promosi	 yang	 ampuh	 bagi	 peyedia	 jasa	 sehubungan	 dengan	
karakteristik	 jasa	 yang	 intangible	 dan	 heterogen.	 Kesulitan	 konsumen	 dalam	mengevaluasi	 jasa	











melakukan	 analisis	 yang	mendalam	 untuk	mengidentifikasi	 sumber-sumber	 yang	menyebabkan	
munculnya	rasa	nyaman	konsumen	dalam	menikmati	sebuah	 jasa.	Penelitian	tentang	 interaction	
behavior	 masih	 sangat	 jarang	 dilakukan	 dalam	 dunia	 jasa	 pendidikan.	 Penelitian	 ini	 dilakukan	
dengan	 tujuan	untuk	mengidentifikasi	perilaku	 interaksi	 yang	dapat	menimbulkan	 rasa	nyaman	
dalam	 sebuah	 jasa	 pendidikan	 di	 kelas.	 Selanjutnya	 penelitian	 ini	 juga	 akan	menguji	 pengaruh	
comfort	 atau	 rasa	nyaman	mahasiswa	dalam	proses	pembelajaran	dikelas	 terhadap	 	 satisfaction	
mahasiswa	 di	 kelas	 tersebut.	 Terakhir,	 penelitian	 ini	 menguji	 peran	 comfort	 sebagai	 variabel	
mediasi	dalam	hubungan	antara	interaction	behavior	dengan	satisfaction.	
Interaction	 behavior	 didefinisikan	 sebagai	 perilaku	 atau	 tindakan	 yang	 dilakukan	 oleh	





jasa	 yang	 dapat	 menimbulkan	 perasaan	 nyaman	 konsumen	 selama	 proses	 jasa	 berlangsung.	
Perilaku	tersebut	adalah	1)	menunjukkan	kesabaran;	2)	mendengarkan	kebutuhan	konsumen;	3)	
menanyakan	kegemaran	konsumen;	4)	memahami	kebutuhan	konsumen;	5)	berpengetahuan;	6)	
bersedia	 menjelaskan	 jasa	 dengan	 baik;	 7)	 mengantisipasi	 kebutuhan	 konsumen;	 8)	 bersedia	
membantu	konsumen;	9)	efisien;	10)	selalu	tersenyum;	11)	sopan;	12)	menunjukkan	sikap	peduli	





tersebut	terbentuklah	dua	 faktor.	Beberapa	 indikator	menunjukkan	 loading	pada	dua	 faktor	dan	
nilai	 loading	 kecil	 dikeluarkan	 dari	 item	 pengukuran	 perilaku	 interaksi.	 Hasil	 akhir	 dari	 studi	
mereka	 menunjukkan	 bahwa	 perilaku	 interaksi	 dari	 penyedia	 jasa	 dapat	 dibagi	 menjadi	 dua	
dimensi,	yaitu	dimensi	need	identification	dan	dimensi	service	manner	(Lloyd	&	Luk,	2011).	Dimensi	
need	 identification	 berkaitan	 dengan	 kemampuan	 penyedia	 jasa	 dalam	 mengidentifikasi	 dan	
mengantisipasi	kebutuhan	dan	keinginan	konsumen.	Untuk	dapat	melakukan	hal	tersebut,	penyedia	
jasa	harus	dibekali	dengan	pengetahuan	yang	cukup	di	bidang	bisnis	yang	ditawarkan.	Sementara	
dimensi	 service	 manner	 berkaitan	 dengan	 kemampuan	 melayani	 dengan	 baik	 meliputi	
kesungguhan,	kesopanan,	keramahan	dan	sebagainya.		
Perilaku	 interaksi	 merupakan	 soft	 attributes	 dari	 service	 quality	 (Auh,	 2005).	 Sisi	 soft	
attributes	dari	service	quality	yang	berupa	perilaku	interaksi	ini	menjadi	stimulus	sisi	hard	attributes	




sebagainya.	 Semakin	 berkualitas	 perilaku	 interaksi	 dalam	 sebuah	 proses	 pelayanan	maka	 akan	
semakin	 tinggi	 kinerja	 jasa	 yang	 pada	 gilirannya	 akan	meningkatkan	 kepercayaan	 dan	 loyalitas	
konsumen	(Auh,	2005).	
	 Wu	&	Liang	(2009)	dalam	penelitiannya	mengukur	kualitas	interaksi	penyedia	jasa	dengan	
indikator	 kehandalan,	 profesionalitas	 dan	 pelayanan	 yang	 tepat	 serta	 memuaskan.	 Indikator-	
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konsumen,	 kooperatif	 dan	 enak	 diajak	 ngobrol.	 Dalam	 penelitian	 ini,	 provider	 interaction	
competence	menjadi	 fokus	utama.	 Jika	dikaitkan	dengan	kemampuan	berinteraksi	dosen	sebagai	
provider	dalam	proses	pembelajaran	di	kelas,	maka	dari	beberapa	penelitian	dapat	disimpulkan	
bahwa	 kemampuan	 berinteraksi	 dosen	 meliputi	 perilaku:	 sabar,	 sopan,	 menghargai	 pendapat	
mahasiswa,	 mampu	 berkomunikasi	 dengan	 baik,	 mengenal	 mahasiswa	 dengan	 baik,	 bersedia	




konsumen)	 dalam	 proses	 pembelajaran	 di	 kelas,	maka	 dari	 beberapa	 penelitian	 yang	 berkaitan	
dengan	peran	mahasiswa	dapat	disimpulkan	bahwa	kemampuan	berinteraksi	mahasiswa	meliputi	




Penelitian	 tentang	 comfort	 semakin	 dianggap	 penting	 dengan	 alasan	 customer	 comfort	
merupakan	 stimulus	customer	 satisfaction,	 dapat	mengurangi	perceived	 risk,	meningkatkan	 trust	
dan	sebagainya	(Lloyd	&	Luk,	2011).	Comfort	digambarkan	sebagai	perasaan	cemas	atau	 tenang	
yang	ditimbulkan	dari	interaksi	sosial	antara	penyedia	jasa	dengan	konsumennya	(Butcher,	Sparks,	
&	 O’Callaghan,	 2001).	 Comfort	 juga	 dapat	 didefinisikan	 sebagai	 tingkat	 kenyamanan	 konsumen	
dalam	 berinteraksi	 dengan	 penyedia	 jasa.	 Pada	 dasarnya	 comfort	 dianggap	 sebagai	 respons	
emosional	 yang	dibentuk	oleh	 interaksi	 antara	penyedia	 layanan	dan	persepsi	pelanggan	dalam	
service	encounter	(Wachyudi,	2018)			
Penelitian	 mengenai	 komplain	 konsumen	 mendefisinikan	 customer	 voice	 mirip	 dengan	
comfort	 yaitu	 sebagai	 tingkat	 kenyamanan	 konsumen	 dalam	 menyampaikan	 tentang	 apa	 yang	
dirasakannya	 dalam	 interaksi	 pada	 penyedia	 jasa.	 Jika	 konsumen	 merasa	 nyaman	 dalam	
berhubungan	 dengan	 perusahaan	 penyedia	 jasa	 maka	 mereka	 juga	 akan	 lebih	 bersedia	
menyampaikan	informasi	tentang	apa	yang	sebenarnya	diharapkan	(Lacey,	2012).	Indikator	yang	
digunakan	untuk	mengukur	variabel	customer	voice	ini	adalah		kenyamanan	membicarakan	keluhan	







Bowen	 dalam	 Lloyd	 and	 Luk,	 2011).	 Selanjutnya	 perasaan	 dihargai	 ini	 memiliki	 dampak	 pada	
persepsi	 konsumen	dalam	menilai	 kualitas	 jasa	maupun	kepuasan	konsumen	 itu	 sendiri.	Dalam	
penelitian	 ini	 yang	 dimaksud	 customer	 comfort	 adalah	 tingkat	 kenyamanan	 mahasiswa	 selama	
mengikuti	proses	pembelajaran	sebuah	mata	kuliah	di	kelas.	
Berbagai	definisi	tentang	service	encounter	telah	diungkapkan	oleh	para	pakar	pemasaran.	









yang	 diterima	 pelanggan	 saat	 pertama	 kali	menemukan	 layanan	 yang	mudah-mudahan	mereka	
bawa	dan	komunikasikan	dengan	orang.	Sedangkan	studi	literatur	yang	dilakukan	oleh	Brexendorf	
et	 al.	 (2010)	 menunjukkan	 adanya	 dua	 dimensi	 dalam	 service	 encounter	 yaitu	 dimensi	 task	
competence	 dan	dimensi	 interaction	 competence.	 	 Interaction	 competence	dari	penyedia	 jasa	dan	
interaksi	antar	konsumen	menjadi	perhatian	dalam	penelitian	ini.		




konsumen	 (service	 encounter)	 tidak	 bisa	 dihindari.	 Selanjutnya	 kualitas	 kontak	 atau	 service	
encounter	 ini	 sangat	 mempengaruhi	 bagaimana	 konsumen	 menilai	 kualitas	 jasa	 itu	 secara	
keseluruhan.	Interaksi	dyadic	antara	dua	pihak	juga	menjadi	faktor	penentu	kepuasan	konsumen	
secara	 keseluruhan.	 Kepuasan	 pelanggan	 dengan	 service	 encounter	 lebih	 tergantung	 pada	
ekspektasi	 awal	 perjumpaan	 dibandingkan	 dengan	 persepsi	 perjumpaan	 yang	 sebenarnya.	 Jika	
persepsi	aktual	memenuhi	atau	melampaui	harapan,	maka	pelanggan	akan	merasa	puas,	begitu	pun	
sebaliknya	(Rust	&	Huang,	2014).	






Oleh	 karena	 itu,	 pemasar	 harus	 menjaga	 konsistensi	 kualitas	 dari	 setiap	 service	 encounter.	
Sementara	dari	 sudut	pandang	pemasar,	 setiap	 service	 encounter	merupakan	kesempatan	untuk	
membuktikan	kualitas	dan	kesempatan	untuk	meningkatkan	kepuasan	konsumen.	Penelitian	 ini	












kelas	 akan	 mempengaruhi	 kenyamanan	 selama	 proses	 pembelajaran	 berlangsung.	 Selanjutnya,	
kenyaman	mahasiswa	dalam	mengikuti	kuliah	akan	menciptakan	kepuasan	mereka	dalam	proses	










Sumber:	 Lloyd	 and	 Luk	 (2011);	 Brexendorf	 et	 al.	 (2010);	Wu	 and	 Liang	 (2009);	 Jayawardhena	
(2010),	Peltier	et	al.	(2005),	Auh	(2005).	
	
Jika	 penyedia	 jasa	 berperilaku	 sabar,	 sopan,	 bersedia	 membantu	 konsumen,	 selalu	
tersenyum,	menunjukkan	ketertarikan	terhadap	pekerjaan	mereka,	rileks	dalam	berinteraksi	dan	
menunjukkan	 keceriaan	 dalam	 melakukan	 pekerjaan	 di	 sertai	 dengan	 kemampuan	 memahami	
kebutuhan	konsumen	dan	pengetahuan	yang	cukup	profesional	tentang	pekerjaan	mereka,	maka	
diharapkan	konsumen	akan	merasa	nyaman	selama	proses	jasa	berlangsung.	Konsumen	tidak	akan	
merasa	 khawatir	 dengan	 resiko	 dalam	 mengkonsumsi	 jasa	 yang	 memang	 memiliki	 sifat	 sulit	
dievaluasi.	Lebih	spesifik,	kualitas	 interaksi	yang	dilakukan	oleh	dosen	terhadap	mahasiswa	dan	
kualitas	interaksi	antar	mahasiswa	selama	proses	pembelajaran	di	kelas	mempunyai	pengaruh	yang	
signifikan	 terhadap	 kepuasan	 mahasiswa	 dalam	 proses	 pembelajaran	 di	 kelas	 (Peltier,	 Hay,	 &	
Drago,	2006).	Namun	demikian	hasil	penelitian	Lloyd	&	Luk	(2011)		menunjukkan	bahwa	model	
penelitian	 yang	 memasukkan	 variabel	 comfort	 sebagai	 mediator	 hubungan	 antara	 interaction	
behavior	 dengan	 service	 encounter	 satisfaction	 memiliki	 kesesuaian	 yang	 lebih	 baik	 dengan	
fenomena	yang	sebenarnya.	Bahkan	dalam	penelitian	mereka,	variabel	comfort	berperan	sebagai	
full	mediated.	Hal	ini	disebabkan	dalam	model	komprehensif	yang	memasukkan	hubungan	langsung	













Akhir.	 Tehnik	 pengambilan	 sampel	 yang	 digunakan	 adalah	 snow	 balling	 dengan	 menitipkan	
kuesioner	 pada	 beberapa	 dosen	 yang	 mengajar	 di	 kelas.	 Data	 yang	 lengkap	 dan	 dapat	 diolah	
berjumlah	445	responden.	
Variabel	yang	menjadi	fokus	dalam	penelitian	ini	adalah	interaction	behavior,	comfort	dan	service	
encounter	 satisfaction.	 Untuk	 mengukur	 variabel-variabel	 tersebut,	 instrumen-instrumen	 yang	
















hasil	 uji	 reliabilitas,	 baik	 variabel	 interaction	 behavior	 maupun	 service	 encounter	 satisfaction	
















2	 Merasa	mempunyai	 nilai	 tambah	 setelah	mengikuti	mata	kuliah	tersebut	 0,872	
3	
	




Merasa	 nyaman	 selama	 mengikuti	 mata	
kuliah	di	kelas	 	 	 	
Interaction	











4.	 Dosen	 membangun	 hubungan	 yang	menyenangkan	dengan	mahasiswa	 0,771	
5.	 Dosen	 senantiasa	memberikan	 informasi	yang	relefan	selama	berinteraksi	 0.890	
6.	






















13.	 Mahasiswa	 di	 kelas	 saling	 memotivasi	untuk	belajar	 0.839	
14.	
Mahasiswa	 di	 kelas	 saling	 berusaha	
membangun	 hubungan	 personal	 yang	
baik	
0.821	
15.	 Mahasiswa	 di	 kelas	 saling	 peduli	 dan	membantu	satu	sama	lain	 0,832	
16.	 Mahasiswa	 lain	 tidak	 membuat	kegaduhan	di	kelas		 0.817	
	 	17.	 Mahasiswa	 lain	 menghargai	 pendapat	saya	 0.818	
18.	 Diantara	 mahasiswa	 dalam	 kelas	 terjadi	pertukaran	ide	secara	terbuka	 0.833	
	
Hipotesis	 yang	 diajukan	 dalam	 penelitian	 ini	 di	 uji	 dengan	 menggunakan	 SEM	 dengan	
menggunakan	program	AMOS.	Teknik	ini	dianggap	tepat	untuk	menguji	model	penelitian	ini	yang	
melibatkan	 variabel	mediasi.	 Dengan	 alat	 analisis	 SEM	maka	 pengaruh	 langsung	maupun	 tidak	







Pengukuran	 Nilai	 Batas	GOF	 Kesimpulan	
Chi	Square	 p	value	=	0,000	 P	value	>	0,05	 Tidak	GOF	
RMSEA	 0,084	 <	0,10	 GOF	
CFI	 0,901	 >	0,90	 GOF	
IFI	 0,909	 >	0,90	 GOF	
TLI	 0,892	 >	0,90	 GOF	
	
Dari	tabel	hasil	uji	GOF	tersebut	nampak	bahwa	nilai	CFI,	IFI	dan	TLI	diatas	atau	mendekati	


































selama	 mengikuti	 proses	 pembelajaran.	 Dengan	 demikian	 hipotesis	 satu	 dalam	 penelitian	 ini	
didukung.	




	 Untuk	 menguji	 hipotesis	 tiga,	 yaitu	 peran	 variabel	 comfort	 dalam	 memediasi	 hibungan	
interaction	 behavior	 dengan	 service	 encounter	 satisfaction,	 maka	model	 akan	 di	 bagi	 dua	 untuk	
dibandingkan.	Model	pertama	adalah	model	yang	hanya	menunjukkan	pengaruh	langsung	service	
interaction	 terhadap	 service	encounter	 satisfaction.	 Sedangkan	model	kedua,	 sudah	memasukkan	




























Model	 Koefisien	Beta	 p-value	 Kesimpulan	






























Dari	 tabel	 tersebut	 dapat	 dilihat	 bahwa	 pada	model	 satu	 terdapat	 pengaruh	 interaction	
behavior	terhadap	comfort	tetapi	menjadi	tidak	signifikan	pada	model	dua	(memenuhi	syarat	c),	dan	
syarat	 terdapat	 pengaruh	 interaction	 behavior	 terhadap	 comfort	 (syarat	 a)	 dan	 syarat	 terdapat	
pengaruh	comfort	terhadap	service	encounter	satisfaction	(syarat	b)	juga	terpenuhi	pada	model	dua.	
Dengan	 demikian	 hipotesis	 tiga	 yang	 menyatakan	 bahwa	 Interaction	 behavior	 mempengaruhi	
service	encounter	satisfaction	melalui	comfort	didukung.		




dalam	 menyampaikan	 informasi	 tentang	 apa	 yang	 sebenarnya	 mereka	 inginkan.	 Informasi	 ini	
sangat	 membantu	 penyedia	 jasa	 untuk	 memberikan	 pelayanan	 yang	 sesuai	 dengan	 harapan	
konsumennya.	Kesesuaian	antara	harapan	dan	kinerja	jasa	menjadi	kunci	dari	kepuasan	konsumen.	
Secara	lebih	jelas	dapat	dilihat	bahwa	pengaruh		interaction	behavior	terhadap	comfort	lebih	besar	
dibanding	comfort	 terhadap	 service	 encounter	 satisfaction.	Dengn	demikian	pengelola	universtas	
dapat	memprioritaskan	perhatian	pada	upaya	peningkatan	hal-hal	yang	berkaitas	dengan	kualitas	
interaksi.		
Peran	variabel	comfort	 sebagai	variabel	 full	mediated	dari	pengaruh	 interaction	behavior	
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Hasil	 penelitian	 menunjukkan	 bahwa	 Interaction	 behavior	 mempengaruhi	 comfort	 dan	
comfort	 mempengaruhi	 service	 encounter	 satisfaction.	 Pengaruh	 	 interaction	 behavior	 terhadap	
comfort	lebih	besar	dibanding	pengaruh	comfort	terhadap	service	encounter	satisfaction.			Variabel	
comfort	merupakan	variabel	mediasi	penuh	dalam	hubungan	antara	 interaction	behavior	dengan	
service	 encounter	 satisfaction.	 Hal	 ini	 berarti	 hanya	 interaction	 behavior	 yang	 dapat	 membuat	
konsumen	merasa	comfort	yang	dapat	menghasilkan	kepuasan	konsumen.	
	 Untuk	 menciptakan	 kepuasan	 mahasiswa	 terhadap	 proses	 pembelajaran	 di	 kelas	 maka	
pengelola	harus	dapat	menjamin	adanya	rasa	kenyamanan	mahasiswa	dalam	berinteraksi	dengan	
dosen	dan	mahasiswa	lain	selama	proses	pembelajaran	di	kelas.	Untuk	menciptakan	rasa	nyaman	
tersebut	maka	dosen	harus	diberi	 pendidikan	dan	pelatihan	dalam	hal	 vara	berkomunikasi	 dan	
berinteraksi	 yang	 baik	 dengan	 mahasiswa,	 cara	 mengelola	 proses	 pembelajaran	 di	 kelas	 agar	
menarik	dan	menyenangkan,	dan	penguasaan	konsep	tentang	kualitas	layanan		
Selain	itu,	mahasiswa	juga	harus	dibangun	kesadarannya,	bahwa	kepuasan	mereka	terhadap	
proses	 pembelajaran	 di	 kelas	 juga	 sangat	 dipengaruhi	 oleh	 bagaimana	 mereka	 bersedia	
melaksanakan	 peran	 mereka	 sendiri	 sebagai	 konsumen,	 dalam	 hal	 ini	 sebagai	 mahasiswa.	
Pendidikan	 dan	 pelatihan	 bagaimana	 berperilaku	 dalam	 interaksi	 kelas	 dapat	 meningkatkan	







kesimpulan	 kurang	 bisa	 di	 generalisasi.	 Intrumen	 untuk	mengukur	 variabel	 comfort	 juga	 hanya	




sebelumnya.	 Sebaiknya	 prosedur	 penarikan	 dilakukan	 secara	 lebih	mewakili	 populasi	 sehingga	
hasil	 penelitian	 lebih	 bisa	 digeneralisasi.	 Instrumen	 untuk	 mengukur	 variabel	 comfort	 harus	
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